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1.Obecné podminky

1.1.Uvod

Standardy kvality Ceskych drah, a.s. stanovuji jednotnou Uroven kvality poskytovanych sluzeb vici
cestujicim a objednatelim a vychazeji ze stanoviska Evropské Komise JS/290311 pod nazvem ,Normy
kvality sluzeb” a Metodického pokynu Drazniho (fadu k normam kvality sluzeb dle ¢lanku 28 Nafizeni
Evropského parlamentu a Rady (ES) €. 1371/2007 o pravech cestujicich v Zelezni¢ni pfepravé. Systém
fizeni jakosti vychazi z definovanych norem kvality sluzeb s pfihlédnutim k sou¢asnym technologickym a
financnim moznostem spolecnosti. Standardy byly nastaveny podle zjisténych klicovych potFeb cestujicich
tak, aby se mohly stat zakladem smlouvy sobjednatelem, resp. cestujicim s definovanou minimalni
jednotnou Grovni poskytované kvality sluzby. Pomoci zavadénych standardd je moZzné sledovat,
vyhodnocovat a porovnavat plnéni jednotlivych aspekt( sluzby a pomoci dalsich vyplyvajicich opatfeni
jejich kvalitu trvale zlepSovat. Méfeni napliiovani standard( kvality s vyuZitim interni kontroly, vystup(
kontroly ze strany objednatel(l a zaslanych stiznosti a podnétl je doplnéno o vystupy z kontinualniho
méreni spokojenosti zakaznik( s Grovni poskytovanych sluzeb, anketnich prlzkumu a prézkumu kvality
sluZzeb formou utajeného zakaznika.

Standardy kvality jsou zavaznym dokumentem pro vSechny organizacni slozky zlGcastnénych na
dopravnim a pfepravnim procesu nebo knému podpurnych procesech. Aktualizace standardd kvality
probiha jednou rocné. Jsou soucasti politiky kvality v ramci certifikace hlavnich ¢innosti dopravce CD, a.s.
Dopravce pfi realizaci objednanych dopravnich vykonl zajisti ukazatele kvality sluzby spocivajici
v zabezpeceni odpovidajici prepravni kapacity souprav na zakladé vlastnich prlzkum@ frekvence
cestujicich a v zabezpeceni provozu nepretrzité informacni linky CD.

Ceské drahy v ramci zlepsovani kvality nabizené sluzby sleduji pribézné v daném roce (min. Ctyfikrat do
roka) plnéni stanovenych parametrd a to zejména:

1) mésicné — presnost pInénijizdniho Fadu dle typu spoje

2) mésicné - celkové pramérné zpozdéni dle JR a typu viakového spoje

3) mésicné — pfipojové vazby definované v jednotlivych smlouvach

4) meésicné — podil odfeknutych vlakd

5) mésicné — provozni mimoradnostiv drazni doprave.

6) Ctvrtletné — plnénisjednaného rozsahu dopravy

7) rocné — vyFizovani stiznosti a pomoc poskytovanou zdravotné postizenym osobam, s tim, Ze kontrolni
vyhodnoceni je provadéno Ctvrtletné.

Vyhodnoceni plnéni jednotlivych standard( kvality se provadi vsouladu s kartou standard(l 1x rocné.
Standardy kvality a jejich vysledky jsou vefejné a jsou prezentovany jako soucast vyrocni zpravy CD za dany
rok. V pfipadé, Ze Groven plnéni jednotlivych standard( bude pro definované obdobi nizsi, neZ stanovena
minimalni hodnota jsou jednotlivé organizacni slozky povinny provéfit divody, navrhnout a neprodlené
provést opatfeni vedouci k napravé. Obecné podminky, jednotlivé karty standard( a s nimi souvisejici
manualy tvofi komplexni material.
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1.2. Ostatni ujednani

1.2.1. Vysledky podle jednotlivych kriterii zpracovava a vyhodnocuje pfislusné pracovisté - Gsek GR, ktery
je za danou problematiku odpovédny. Za pfedloZeni kompletni zpravy a kontrolu vysledk(i odpovida Odbor

produktd a cenotvorby z Gseku Vykonného feditele pro marketing a produkty CD.

1.2.2. HIaSeni o vysledcich méfeni, o zavadach apod. probiha mezi zacastnénymi stranami prednostné

elektronicky e-mailem na vzajemné predem dohodnuté adresy.

1.3.Pfehled standardu

Nasledujici pfehled uvadi prehled jednotlivych standard( kvality v€éetné urceni kompetenci z(¢astnénych

stran.
5 . Zplsob méreni vyhodnoceni
cislo a nazev . T <
jak kde |rozsah |Periodicita |Odpovédnost
2.1. PInénisjednaného rozsahu dopravy SP,ID |sit JR Q ole
2.2. Provozni mimoradnostiv drazni dopravé K,SP, S |sit JR KM 011
2.3. qurzen| Planovqnych nalezitostia K. SP.s |sit JRR KM 016
planované kapacity vlaku
2.4. Presnost pInéni )R v dalkové dopravé SP sit JR M 011
2.5. Pfesnost pInéni )R v regionalni dopravé SP sit JR M 011
2.6. Celkové p[ume[ne zpozdeéni spoju podle ID.SP |sit i M 011
typu spoju dle JR
. 7. Pripojové vazby ID,SP |[sit JR M 011
. 8. Podil odfeknutych viak( ID, SP |sit JR M 011
.9. Pomog poskytovana zdravotpe postizenym KS P |sit RR M 028, 011
a osobam s omez. schopnosti pohybu
2.10. Chovani jizdniho a stani¢niho personalu K, S sit JR M 028
2.11.Prodeja I<E)n/t.rolaj|zdn/|ch dokl}adu a KPS |sit IR M 028
poskytovani informaci ve vlacich
2.12. Prodeja I<E)n/t.rolaj|zdn/|ch dokl_ac!u a KPS |V R M 028
poskytovani informaci ve stanicich
2.13. Informa_cm systémy ve vozidlech a K P |sit V. VL M 028
ve stanicich
2.14. Cistota stanic a provoznich zafizeni - -
/dostupnost WC ve stanicich CD/ K., sit veD KM 028
2.15. Cistota a komfort vozidel K,S,P |VL 80% M 012
2.16. Vyfizovani stiznosti cestujicich CE EM CD Q 028
2.17. Uplavtnemvpr?va z prepravni smlouvy p VN, D Q OPT
a odskodnéni cestujicich MZ
2.18. Starivozidel SP sit JR Q 012
2.19. Préizkum spokojenosti zakaznik{ MP L,SS,C|CD R 029
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1.4. Vysvétlivky

CK
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mésicné

kontinualni méfeni

Ctvrtletné

rocni analyza

kontrola (interni, externi)
sledovani, prehledy objednatel(im
analyza ISOR,DISOD

centralni evidence stiznosti
stiznosti, podani cestujicich

email management podani u CD
viechny vlaky uvedené v KJR
vsechny vlaky podle zpracovaného planu fazeni
vydejny jizdenek vlastni, smluvni prodejci
ISOR,DISOD

PARIS,DTOP

vlakové spoje CD

vhitrostatni pfeprava
mezinarodni preprava
marketingové prlizkumy

lokalni marketingovy prizkum
specificky marketingovy prlizkum

celostatni kontinualni méreni spokojenosti cestujicich
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2.Karty standardu kvality

2.1.PInéni sjednaného rozsahu dopravy

Definice standardu

Provoz je zajistovan v souladu s platnym jizdnim fadem — vSechny objednané a planované vlaky jsou fadné
odjety.

Uroven naro¢nosti

99% planovanych vlak( je odjeto (nezahrnuji se pfipady bez zavinéni dopravce a z vys$8i moci).

Nepfrijatelné situace

Nezajisténi jizdy vlaku nebo jeho ¢asti z viny dopravce, bez objektivnich divodd.

Zptisob méfeni

- prlbézné sledovani plnéni odjetych vikm v hlasenich objednatelim do posledniho
dne nasledujiciho mésice,

- namatkové méreni pfi kontrolni ¢innosti,

- hodnoceni provozni prace provozovatele drahy,

- ukazatel: podil provedenych vikm z poctu planovanych vikm.

Rozsah méreni

Kontinualni méFeni celého rozsahu dopravy dle jednotlivych objednatel’ a samostatné
na obchodni riziko CD.
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2.2.Provozni mimoradnosti v drazni dopravé

Definice standardu
Pro pfipad vzniku provozni mimoradnosti v drazni dopravé jsou pfijaty a kazdy rok aktualizovany plany

krizového managementu a alternativni plan feSeni mimoradnosti v dopravé a pfepravé k eliminaci dopadu
na cestujici.

Urovef naroénosti

Ve spolupraci se SZDC 30 dn( pfed zacatkem jizdniho fadu vydat opatfeni a priibézné doplfiovat plany pro
operativni fizeni provozu pfi mimoradnostech a nepravidelnostech sledovani po¢tu mimoradnosti
Nepfrijatelné situace

- cestujici nejsou prepraveni nahradnim zptsobem do cilové nebo vychozi stanice vlaku
- neplnénialternativniho planu a planu krizového managementu

Zptisob méfeni

- pribézné sledovani plnéni alternativnich planu mimoradnostiv drazni dopravé
- dle vyctu dennich a mési¢nich mimoradnosti

- namatkové méreni kontrolni ¢innosti

- stiznosti zakaznik

- hodnoceni prace provozovatele drahy

Rozsah méfeni

Kontinualni méfeni celého rozsahu poctu mimoradnosti mési¢ni evidence zmeén
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2.3.Dodrzeni planovanych nalezitosti a planované kapacity viaku

Definice standardu

Spoje jsou zajistovany po celou dobu a v celé délce predepsanou pravidelnou turnusovanou
naleZitosti v€etné dodrzeni planované kapacity 1. tfidy. v souladu s planovanou frekvenci cestujicich.

Uroven naro¢nosti

97%

Nepfrijatelné situace

- snizeni kapacity vlaku oproti obsazenosti vyplyvajici z prizkum frekvence,
- (nevztahuje se na pfipady nepfedhlasenych skupin a jednorazovych akci),
- nasazeni nahradnich nalezitosti kvalitativné nizsi drovné nez planované.

Zptisob méfeni

- prlbézné sledovani zmén pravidelné nasazovanych turnusovanych nalezitosti,
- (hla3eni objednatellim do posledniho dne nasledujiciho mésice),

- namatkové méreni pfi kontrolni innosti,

- namatkova kontrola vykaz( vozidel s planovanym rfazenim,

- hlasenivlakovych Cet o nedostatecné frekvenci nebo nedodrzeni planu fazeni,
- stiznosti cestujicich.

Rozsah méfeni

Kontinualni méfeni celého rozsahu jizdniho fadu (sledovani zmén v nasazeni
turnusovanych nalezitosti), mésicni evidence zmén.
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2.4. Presnost plnéni jizdniho fadu v dalkové a komercni dopravé

Definice standardu

Provoz je zajistovan v souladu s platnym GVD. Provoz je pfesny, pohybuje-li se odchylka
od jizdniho Fadu u sledované stanice nebo zastavky v rozmezi 0 az +5 min.

Uroven naroénosti

83 % vlak(l v méFenych stanicich a zastavkach prijizdi / odjizdi v toleranci pro pfesny provoz.

Nepfrijatelné situace

Zaporna odchylka nizsi nez stanovena Uroven narocnosti.

Zptisob méfeni

- kontinualni méfeni viech vlakd dalkové dopravy v uréenych stanicich,
- vystupy z IS provozovatele drahy,

- oddélené sledovani pro kategorie vlakll R, Ex, IC, EC, SCa EN,

- oddélené sledovani pro vlaky objednané MD CR.

Ukazatel

Procentualni podil vlakd jedoucich v toleranci z po¢tu mérenych vlakd.

Rozsah méfeni

Vlaky v celé siti CD.
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2.5. Presnost plnéni jizdniho fadu v regionalni dopravé

Definice standardu

Provoz je zajistovan v souladu s platnym GVD. Provoz je pfesny, pohybuje-li se odchylka od jizdniho Fadu u
sledované stanice v rozmezi 0 aZ +5 min.

Uroven naroénosti

91 % vlak( v méfenych stanicich a zastavkach pfijizdi / odjizdi v toleranci pro pfesny provoz.

Nepfrijatelné situace

s

Zaporna odchylka niz8i nez stanovena Uroven narocnosti.

Zptisob méfeni

- kontinualni méfeni vybranych vlakd regionalni dopravy v uréenych stanicich,
- vystupy z IS provozovatele drahy,
- oddélené sledovani pro kategorie vliakd Os a Sp.

Ukazatel

Procentualni podil vlakd jedoucich v toleranci z po¢tu mérenych vlakd.

Rozsah méreni

Vlaky v celé siti.
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2.6.Celkové priumeérné zpozdéni spoju v procentech podle

typu spojti dle jizdniho Fadu

Definice standardu

Provoz je zajistovan v souladu s platnym GVD. Provoz je pfesny, pohybuje-li se odchylka od jizdniho Fadu u
sledované stanice nebo zastavky v rozmezi 0 az +5 min. Vlaky v cilové stanici prijizdi v toleranci pro presny

provoz.

Uroven naroénosti

90 % vlak( v mérenych stanicich a zastavkach pfijizdi v toleranci pro presny provoz

8 % vlakl bylo zpoZzdéno 0 60 a méné minut

2 % vlakU bylo zpoZdéno o vice neZ 60 minut

Nepfrijatelné situace

Nizsi nez stanovena Uroven naro¢nosti.

Zptisob méfeni

- kontinualni méreni viech vlakd v uréenych stanicich,
- vystupy z IS provozovatele drahy.

Ukazatel

Procentualni podil vliakd jedoucich v toleranci z po¢tu mérenych vlakd.

Rozsah méfeni

Vlaky v celé siti.
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2.7.Pripojové vazby

Definice standardu

Vlaky dodrzuji predepsané pripojové vazby, a to v€etné dodrzovani opatrfeni
pro prodlouZeni ¢ekacich dob dle pom(icky ,Pfipoje mezi vlaky osobni dopravy".
Uroven naroénosti

95% dodrzeni planovanych pfipoju

100% dodrzeni opatteni Cekaci doby

Nepfrijatelné situace

- nedodrzeni planovaného pfipoje,
- nerealizace opatfeni dle pomucky ,Pfipoje mezi vlaky osobni dopravy”

P

- dosazeni nizsi nez definované tGrovné.

Zptisob méfeni
- kontrolainterni a externi dodrzovani pomucky,Pfipoje mezi vlaky osobni dopravy”,
- kontinualni méreni vybranych pripojnych vazeb v urenych stanicich a zastavkach
(vyuZiti sledovani pfipojl pro objednatele MD CR).
Ukazatel
Podil dodrzenych pFipojovych vazeb z celkového poctu méFfenych, mésicni pfehledy o dodrzeni
pfipojovych vazeb pro vybrané stanice (vazby mezi dalkovou a regionalni dopravou).

Rozsah méreni

Vybrané pripojové vazby v urcenych stanicich.
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2.8.Podil odfeknutych viakt

Definice standardu

Provoz je zajistovan v souladu s rozsahem platného GVD. Provoz je hodnocen jako pravidelny,
je-li pocet odreknutych, nebo ¢astecné odreknutych vlak( do stanoveného limitu.

Uroven naro¢nosti

UpIné&, nebo Castecné odieknutych vlakl nenivice nez 1 % za sledované obdobi.

Nepfrijatelné situace

Vy3$Si nez stanovena Uroven naro€nosti.

Zptisob méfeni

Méreni poctu Gplné, nebo ¢astecné odifeknutych viakd.

Ukazatel

Procentuelni podil projetych vliak(i v porovnani s planovanym poctem viak(.

Rozsah méreni

Vlaky v celé siti CD.
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2.9.Pomoc poskytovana zdravotné postiZzenym osobam
a osobam s omezenou schopnosti pohybu a orientace

Definice standardu

Ceské drahy zajistuji pro osoby s omezou schopnosti pohybu a orientace véetné vozi¢karli moznost objed-
navky pfepravy a asistencni pomoci pfi nastupu a vystupu cestovani ve vlacich, které nejsou bezbariérové,

a na koridorovych tratich neni zajistén provoz minimalné 2 pary vliak(i/24 hod.

Uroven naro¢nosti

100 % splnéni objednavky nebo poZzadavku zakaznika

Nepfrijatelné situace

- neni zajisténa asistencni pomoc v obsazenych stanicich,
- nenizajisténa pfeprava osobam se snizenou schopnosti pohybu a orientace na lince,
- nedodrzeni planovanych nalezitosti na vliaku.

Zptisob méfeni

- pocet objednanych pfeprav s Zadosti o asistenci v celé siti CD,
- pocet vlak( uvedenych v GFednim JR s odpovidajicim piktogramem,
- stiznosti cestujicich.

Rozsah méreni

- rozsah stanic oznacenych v afednim Jizdnim Fadu kédem n2 a n4 , kde je garantovana
asistence pfistupu na nastupisté pomoci zameéstnance alespon jedno nastupiste,

- kontinualni méreni celého rozsahu poctu poskytnuté pomoci dle typu spoje
(dalkova a komeréni doprava SC, EC, IC, EXa R, regionalni doprava Sp a Os).
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2.10. Chovani vlakového a stani¢niho personalu

Definice standardu

Provozni personal se chova slusné, vstficné a pratelsky bez hrubého poruseni pravidel slusného
chovani, komunikuje v €eském nebo slovenském jazyce. Vlakovy personal nesmi béhem pobytu ve vlaku
nebo na nastupisti koufit. Provozni personal je proSkolen a seznamen s pravidly jednani se zrakoveé
postizenymi a tato pravidla dodrzuje. Vlakovy a stanicni personal ochotné a aktivné podava informace
cestujicim a je jim napomocen pfi pfipadnych dotazech ¢i potizich. V pripadé vliak( od kategorie Ex

a vysSich se znalosti jednoho svétového jazyka v Grovni A2, v ostatnich vlacich na Grovni Al.

Uroven naroénosti

100%

Nepfrijatelné situace

- hrubé poruseni pravidel slusného chovani v{ci cestujicim
(napf. vulgarni vyjadfovani, urazeni cestujicich),

- bezdlivodné odmitnuti pfepravy osob s omezenou schopnosti pohybu a orientace,

- koureni provozniho personalu ve vozidle nebo na nastupisti,

- personal neumi komunikovat ¢eskym jazykem,

- personal neumi ve vlacich kategorie Ex a vysSich a ve vydejnach komplexniho a pfednostniho

- odbaveni komunikovat jednim svétovym jazykem,

- vlakovy a stani¢ni personal neposkytne informace o pfestupu, vyluce a v pfipadé mimoradnosti
o prijimanych opatfenich.

Zptisob méfeni

- kontrola interni, externi,
- stiznosti a podani cestujicich,

Ukazatel

Pocet zjisSténych zavad oproti definici standardu z poc¢tu provedenych kontrol, méfeni a opravnénych
stiZznosti cestujicich.

Rozsah méreni

Kontrolni ¢innost v siti CD, neni pevné stanoveno.
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2.11.Prodej a kontrola jizdnich doklad( a poskytovani
informaci ve vlacich

Definice standardu

Vlakovy doprovod je povinen v kazdém vlaku prodavat jizdni doklady ve stanoveném rozsahu pomoci POP
(v pripadé vypadku nahradnim zplsobem), soucasné je povinen v pribéhu celé jizdy kontrolovat jizdni
doklady. Vyjimku tvofi vlaky se specifickym zplsobem odbaveni nebo vozidla vybavena prodejnimi
automaty a oznacovaci jizdenek. Vlakovy doprovod je k prodeji fadné proskolen. Souc¢asné v prlibéhu celé
jizdy a pFed ukoncenim nastupu cestujicich poskytuje informace o tarifu, pfepravnich podminkach,
nabizenych sluzbach, vyhledava pfipoje a spojeni. ZvySenou pozornost vénuje informovani

pfi mimoradnostech.

Uroven naroénosti

100%

Nepfrijatelné situace
- nezajisténi prodeje jizdnich doklad( (neochota, neznalost tarifu CD a ostatnich tarifd, které
- jsouvdaném spoji platné - IDS,
- neznalost pfepravnich podminek, nezajisténi nahradniho zpUlsobu prodeje
(pfi nefunk&nosti zafizenti),
- neprovadéni kontroly jizdnich doklad( vibec nebo priibézné nebo v celé délce vlaku,
- neposkytnutiinformaci, je-li cestujicimi dotazovan.
Zptisob méfeni
- kontrolni ¢innost interni a externi (objednatelé),
- namatkova kontrola vystupl z portalu PARIS,
- opravnéné stiznosti cestujicich.

Ukazatel

Pocet zjisténych zavad na zakladé provedenych kontrol a opravnénych stiznosti cestujicich.

Rozsah méreni

Interni a externi kontrolni ¢innost a méfeni v siti CD, vystupy z POP na PARIS, pfijaté stiznosti.
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2.12.Prodej jizdnich dokladil v pokladnach
a poskytovani informaci cestujicim

Definice standardu

Prodejni misto v obsazené stanici nebo zastavce (oznacené prislusnymi piktogramy) umoznujici prode;
nabizenych jizdnich doklad( a informujici o zplsobu Uhrady. Prodejni misto je oteviené v ramci své urcené
provozni doby. Persondl prodejniho mista je fadné proSkolen ze znalosti vSech potfebnych tarifd,
pfepravnich podminek a ostatnich nabizenych sluzeb. Prodava jizdni doklady pfipadné i doklady smluvnich
partnerd, Vztahuje se i na vydejny smluvnich partner(i v rozsahu opravnéni jejich prodeje.

Uroven naroénosti

100% vydejen CD, a.s.

Nepfrijatelné situace

- nezajisténi prodeje celého portfolia jizdnich dokladd, stanoveného dle rozsahu odbaveni,
- neznalost dotCenych tarifd a pfepravnich podminek (CD, smluvni),

- prodejni misto neni b&hem své provozni doby obsazeno personalem,

- Cekanina odbaveni u prodejniho mista je delSi neZ 10 minut.

Zptisob méfeni

- kontrolni ¢innost interni a externi (objednatelé),
- vystupy z vystupl portalu PARIS,

Ukazatel

Pocet zjisténych zavad na zakladé provedenych kontrol a opravnénych stiznosti zakaznik.

Rozsah méfeni

Kontrolni ¢innost v siti CD, vystup( z UNIPOK na PARIS, pfijaté stiznosti.
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2.

13. Informacni systémy ve vozidlech a ve stanicich

Definice standardu

Informace ve vozidle (vné i uvnitf) jsou kompletni, aktualni a Citelné. V kazdém vozidle jsou
nasledujici informacni prvky:

Smérova tabule s ozna¢enim Cisla spoje, cilovou stanici, pfipadné rozhodujicimi nacestnymi
stanicemi, v pfipadé spojli zafazenych v systémech IDS jesté Cislem a oznacenim linky.
Pokud je vozidlo vybaveno digitalnim vnitfnim informacnim panelem, jsou poskytovany
informace o zastavce pred vystupem a po ukonceni nastupu o nasledujici zastavce.
Je-livozidlo soucasné vybaveno akustickym systémem, je zajisSténo hlaseni stanic a zastavek
v€etné vybranych moZznosti pfestupu.

V pfipadé spojl vyssi kategorie (IC, EC, EN, SC) je hlaSeni o stanicich zajisténo minimalné

v jednom svétovém jazyce (A) nebo NJ).

Ve stanicich jsou povinné aktualni a platné zastavkové jizdni fady jednotlivych trati a umisténé
na nastupisti nebo v odbavovacich halach v blizkosti hlavniho proudu cestujicich na nastupisté
(podklady doda objednatel) — odpovédnost SZDC.

Ve vSech stanicich, kde zastavuji vlaky dalkové dopravy, jsou v chronologickém usporadani

k dispozici prehledy fazeni vlak(i kategorie R a vy33i.

Ve stanicich je k dispozici vytah z tarifu CD a prepravnich podminek CD, pfipadné tarifu IDS.

Ve stanicich vybavenych rozhlasovym zafizenim je zajisténo akustické hlaseni o pfijezdu

a odjezdu vlakd vEetné dalSich aktualnich provoznich informaci, a to v pfipadé vlak(

e

kategorii IC a vy33ich i v jednom svétovém jazyce (A), NJ) — odpovédnost SZDC.

Uroven naroénosti

95%

Nepfrijatelné situace

Chybégjici, nefunkéni, necitelné nebo neplatné informacni prvky, chybné zobrazovani nasledujicich zasta-
vek, chybné oznaceni vlaku smérovkami, nefunkéni nebo Spatné slysitelné hlaseni zastavek nebo chybné
hlasené zastavky (minimalné3 po sobé jdouci), neodstranéné zavady ve vybaveni stanice nebo zastavky do
3 pracovnich dnt od zjisténi.

Zptisob méfeni

kontrolni ¢Cinnost interni a externi (objednatelé),
stiZznosti cestujicich,
statistické vystupy z informacnich systéma portal Paris.

Ukazatel:

Pocet zjisténych zavad na zakladé provedenych kontrol a méfeni, stiznosti cestujicich

Rozsah méreni

Pocet zjisSténych zavad z celkového poctu kontrol a opravnénych stiznosti cestujicich.
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2.14. Cistota stanic a provoznich zafizeni

Definice standardu

Vnitini i venkovni vefejné pfistupné plochy ve vlastnictvi €D, a.s. jsou bez hrubych neistot,
neodstranénych a odpudivych prvk(l, odpadkd, udrzované, upravené, Cisté, bez poskozeni instalovaného
mobiliafe. Spravce objektu odstrafnuje v ramci svych moznosti a v co nejkratsim case (dle asové skupiny
provadéni Uklidovych praci) po zjisténi mimorfadné znecisténi, prvky graffiti, cerné skladky v okoli
nadraznich budov na pozemcich CD. Vefejné WC jsou vybaveny hygienickymi prostiedky v ramci moznosti
a technického stavu prostor. Venkovni vefejné pfistupné prostory v majetku CD jsou udrzovany Cisté a
schlidné i za zhor3enych klimatickych podminek. (pFevazné zimni obdobi).

Uroven naroénosti

70%
80% dostupnost WC ve stanicich CD

Nepfrijatelné situace

- silné znecisténi vefejné pristupnych prostor,

- poskozeny, rozbity mobiliar,

- nezajistovani prlibézného Gklidu,

- pobyt zavadovych osob.

Zptisob méfeni

- interni kontrola,

- elektronicka, listinna evidence zavad ve stanicich,
- stiznosti cestujicich.

Rozsah méreni

V ramci celé sité Zelezni¢nich stanic v majetku CD, a.s.
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2.15. Cistota a komfort vozidel

Definice standardu

Interiér vozU je pfi vyjezdu i v pribéhu vykonu bez nepfijemného zapachu, bez necistot (zrcadla a sklenéné
plochy bez Smouh a povlak(, u ostatnich dili nesmi po pretfeni ulpét necistoty na bilém ubrousku. Na
dilech nesmi byt opticky napadné necistoty a odlozené odpadky. Nadoby na odpadky a pouZité papirové
rucniky musi byt zbaveny vsech odpadk(. Podlahy na vihko setFené a koberce vysaté. Rohoze musi byt bez
hrubych necistot. Na WC a umyvarnach musi byt kdispozici naplnény davkovac mydla a zasobnik
papirovych ru¢nik( (vyjma WC vybavenych elektrickym susdkem na ruce) a dostatek toaletniho papiru,
spolecné s dostateCnou zasobou vody. Vnitfni i vnéjsi casti zachodové misy, zachodové sedatko, kryt,
umyvadlo, odkladaci mista, drzadla, tyCe a podlaha musi byt bez viditelnych necistot a vydezinfikovana.
Sedadla, podhlavniky, ochranné povlaky, opérky rukou, sklapéci stolky, zavésy, rolety a popelniky se
nachazeji vzakladni poloze a jejich povrch musi byt bez viditelnych necistot. Reklamni Casopisy a
informacni materialy srovnany, pfipadné zavéseny, na urCenych mistech. Zanechané casopisy, kelimky a
odpadky musi byt odstranény. Ve vytapénych, klimatizovanych vlacich a pfi deSti se musi okna
pristupnych prostor( zavfit.

Uroven naroénosti

80 % vozidel vobéhu

Nepfrijatelné situace

Silné zapachajici oddily pro cestujici, silné znecisténi vozu, zplsobujici necitelnost informacnich

prvkd, silné znecisténa podlaha, takové hygienické podminky, které ohroZuji zdravi cestujicich

(silné znecisténé sedacky nebo WCQ), pohazené reklamni a informacni tiskové materialy, preplnéné

nadoby na odpad a pohazené odpadky, umazana zrcadla a sklenéné plochy, exkrementy znecisténa
zachodova misa, nedostatek hygienickych prostfedk( a zasob vody.

o ~ > -
Zpusob méreni
- kontrolainterni a externi,
- elektronicka evidence zavad v PARIS,
- opravnéné stiznosti cestujicich,
- evidence a prejimka realizovaného €isténi voz( v souladu s harmonogramem.

Rozsah méfeni

80 % vlakovych spojti v priibéhu roku
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2.16. Vyrizovani stiZznosti cestujicich

Definice standardu

Pripadna podani klienta ve formé reklamace, stiznosti, dotazu, nameétu nebo pochvaly, tykajici se sluzeb,
produktd a ¢innosti Ceskych drah, a.s. jsou pfijimany elektronicky, pisemné& nebo telefonicky na lince kon-
taktniho centra 840112 113 nebo 972 211 133. Podminky a Ih{ty vyfizeni jsou zvefejnény ve Smluvné
prepravnich podminkach Ceskych drah pro vefejnou drazni osobni dopravu, na internetovych strankach
spolecnosti a ve viech zeleznicnich stanicich a zastavkach.

Uroven naroénosti

100% vyrizenych stiznosti

méné neZ 7 evidovanych stiznosti /100tis. pfepravenych cestujicich
méné neZ 4 opravnénych stiznosti /100tis pfepravenych cestujicich
Nepfrijatelné situace

- dosazeni vyssi nez nastavené (rovné.

- odmitnuti pfijeti zadosti nebo jeji ztrata.
- nevyrizeni zadosti ve stanovené Ih(té.

Zptisob méfeni

statistické vystupy z centralni evidence stiznosti
statistika pfepravenych osob z portalu PARIS

Ukazatel

- pocet evidovanych stiznosti v pfepoctu na 100 tisic pfepravenych cestujicich,
- pocet opravnénych stiznosti v prepoctu na 100 tisic prepravenych cestujicich.
- prmérna délka vyfizovani stiznosti

Rozsah méreni

Ctvrtletni rozbor vyvoje evidovanych stiznosti v ramci spolecnosti Ceské drahy, a.s.
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2.17. Uplatnéni prava z prepravni smlouvy
a odskodnéni cestujicich

Definice standardu

Postupy pro uplatnéni prava z prepravni smlouvy, odskodnéni cestujicich v pfipadé zpozdéni a neplnéni
vybranych standardd ve vnitrostatni pfepravé jsou zvefejnény ve Smluvnich pfepravnich podminkach
Ceskych drah pro vefejnou drazni osobni dopravu (SPPO). Prava z pfepravni smlouvy v mezinarodni
prepravé jsou vyhlasena v priloze 1 ke Zvlastnimu ujednani CD pro mezinarodni prepravu (ZUJ) a prava a
povinnosti cestujicich v mezinarodni pfepravé dle nafizeni ES 1371/2007 jsou vyhlaSena v pfiloze 2 ke
Zvlastnimu ujednani CD pro mezinarodni pfepravu (ZU)).

Uroveii naroénosti

100% vyrizenych zadosti

Nepfrijatelné situace

- neopravnéné zamitnuti zadosti,

- odmitnuti pfijeti Zadosti nebo jeji ztrata,
- nevyfizeni Zzadosti ve stanovené Ih(té.
Zptisob méfeni

Statistické vystupy z informacniho systému OPT.

Ukazatel

- pocet dorucenych Zadosti a zplsob vyfizeni (uznano — zamitnuto),

- druhy zadosti - vnitrostatni, mezinarodni pfeprava,

- podle typu odSkodnéni — délky zpozdéni, odstoupeni od cesty, presmérovani,
jiny druh dopravy, pfenocovani,

- prlmérna délka vyfizeni zZadosti.

Rozsah méreni

Ctvrtletni vyhodnoceni vyfizenych Zadosti v ramci spolecnosti Ceské drahy, a.s.
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2.18. Stari vozidel

Definice standardu

Vozidlo v evidenci dopravce urcené pro provoz vlak( dalkové a regionalni dopravé neni starsi 27 let

(pocita se od roku vyroby nebo rekonstrukce) mimo historicka vozidla ur€ena pro zvlastni jizdy.

Uroven naro¢nosti

60%

Nepfrijatelné situace

Vozidlo provozované na vlacich dalkové dopravy starsi 50 let

Zptisob méfeni

Vypis dopravce z priibéZné evidence vozového parku o primérném stafi vozového parku
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2.19. Pruzkum spokojenosti zakaznikU

Definice standardu

Urovef a mira spokojenosti zakaznik( a vy3e jakosti dodrzované pfi dopravé a prepravé cestujicich ve vla-

cich a zel. stanicich Ceskych drah se zjistuje na zakladé realizovanych marketingovych prizkum.

Uroven naro¢nosti

1 prlzkum lokalni
1 prlizkum specifické skupiny
1 prlizkum celostatni kontinualni méreni spokojenosti a loajality

Nepfrijatelné situace

nerealizovani prizkumu,
méné neZ 300 respondentd nebo dotaz(l v ramci jednoho priizkumu,
nizsi nez minimalni pozadovany rozsah sledovanych kritérii.

Zptisob méfeni

osobni dotazovani ve vlacich

osobni dotazovani ve stanicich

utajeni zakaznici ve vybranych vlakovych spojich a stanicich

dotazovaci prlizkum spokojenosti cestujicich s omezenou schopnosti pohybu

Rozsah méreni

presnost vlakovych spoja,

hodnoceni exteriéru a interiéru vlaku /Cistota a stav zafizeni a soucasti (véetné WQC),
informovani cestujicich béhem cesty o jejim pribéhu, hlaseni o stanicich a zastavkach,
zpozdéni, sluzbach, pfipojich apod.,

bezpecnost pfi cestovani vlakem,

Cistota a vzhled prostor CD ve stanicich (véetné WC),

moznost pFistupu na nadrazi, nastupisté v majetku CD pro zdravotné postizené osoby
a osoby s omezenou schopnosti pohybu,

bezpecnost pfFi pobytu ve stanici,

dostupnost, rychlost a kvalita odbaveni,

poskytovani informaci o sluzbach, vlakovych spojich CD.

@

ISOQAR

v

MANAGEMENT
SYSTEMS

Ceské drahy, a.s., Generalni feditelstvi
Odbor produktt a cenotvorby - drZitel certifikatu 1ISO 9001:2008

Nabrezi L. Svobody 1222, 11015 Praha 1, www.cd.cz

0026

IC 70994226, DIC CZ70994226. Zapsané v Obchodnim rejstfiku Méstského soudu v Praze, oddil B, vlozka 8039

Strana 23/23



